





5.1  Kesimpulan 
Berdasarkan hasil pengujian dan analisis yang sudah dilakukan dapat 
menyimpulkan jawaban dari rumusan masalah yang sudah disusun serta telah 
melakukan pembuktian atas hipotesis penelitian. Berikut kesimpulan dari 
penelitian ini sebagai berikut : 
1. Hasil pengujian Hipotesis 1 membuktikan bahwa service quality berpengaruh 
positif signifikan terhadap customer loyalty, artinya semakin tinggi service 
quality yang dimiliki maka semakin tinggi customer loyalty dalam aplikasi 
traveloka. 
2. Hasil pengujian Hipotesis 2 membuktikan bahwa variabel brand image 
berpengaruh positif signifikan terhadap customer loyalty, artinya semakin tinggi 
brand image yang dimiliki maka semakin tinggi customer loyalty bagi penguna 
aplikasi traveloka. 
3. Hasil pengujian Hipotesis 3 membuktikan bahwa customer satisfaction 
memediasi secara full mediasi pengaruh brand image terhadap customer loyalty, 
artinya brand image yang tinggi secara langsung maupun tidak langsung 
mempengaruhi customer loyalty menjadi semakin baik dan brand image yang 
tinggi juga dapat mempengaruhi customer satisfaction menjadi semakin tinggi 






5.2  Keterbatasan Penelitian 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, peneliti menyadari terdapat 
keterbatasan dalam penelitian, diantaranya sebagai berikut : 
1. Responden tidak bersedia untuk mengisi google form karena tidak memiliki 
waktu dikarenakan kesibukan oleh aturan pemerintah WFH (work from 
home). 
2. Beberapa Responden mengisi google form tidak serius dan asal-asalan karena 
merasa terbebani dengan tugas-tugas yang diberikan secara online sehingga 
minat untuk membaca dan mengisi Google form menjadi sedikit. 
3. Dalam menyebarkan kuesioner kurang maksimal karena hanya menggunakan 
google form dikarenakan adanya pandemi Covid-19 sehingga peneliti hanya 
menyebarkan secara online. 
5.3  Saran 
Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan oleh peneliti, maka peneliti 
membagikan saran bagi pihak yang terkait. Berikut saran yang bisa diberikan oleh 
peneliti : 
1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat memaksimalkan penyebaran 
kuesioner/google form untuk memperluas responden. 
2. Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variable diluar penelitian 
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